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INTRODUCCION

En la actualidad existe la necesidad de satisfacer al cliente en toda empresa y
hemos considerado necesario realizar nuestra tesis de graduacion en
‘“Importadora Andina” para que apliquen nuevas técnicas de satisfaccion al
cliente ya que existen otros mercados que ofrecen los mismos productos y
servicios; de no actualizarse podria fracasar.

Este manual contiene etapas suscesivas que el vendedor ira adquiriendo de
forma natural una después de otra con pleno conocimiento de lo que se esta
haciendo y se podra a grandes rasgos distinguir el proceso de compra- venta y
el proceso de servicios técnicos.

El manual de mejoramiento de servicio al cliente ayudara a todo el personal a
tener destrezas que permitiran lograr una clara percepcion de las necesidades
del cliente, comprender con absoluta claridad a todo tipo de cliente, lograr un
Juicio critico y valorativo de lo que se ha comprendido, luego de someterlo a un
examen reflexivo basandose en sus propias experiencias.

Luego de realizar estos pasos, el personal estara capacitado para cumplir con
absoluta eficiencia su labor diaria logrando como resultado una excelente
satisfaccion al cliente.
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OBJETIVOS GENERALES

» Facilitar un Manual de Mejoramiento de Servicio al cliente para el mejor
desemperio laboral de todo el personal de Importadora Andina Sucursal La

Libertad.
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OBJETIVOS PARTICULARES

Determinar las necesidades del cliente externo y satisfacer sus
requerimientos

Determinar las funciones y responsabilidades al personal de Importadora
Andina.

Dar a conocer, por medio de un manual de procedimiento, la forma mas
adecuada, logica y rapida los procesos y pasos que debe segquir todo
vendedor para mejorar la satisfaccion al cliente.

Satisfacer al cliente totalmente con la creacion de la Sala de Espera.



A QUIEN VA DIRIGIDO

Este manual de mejoramiento de servicio al cliente esta dirigido a todo el
personal de IMPORTADORA ANDINA para que conozcan sus funciones,
responsabilidades y saber los procedimientos a seguir en cada departamento
para una mejor atencion al cliente
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VN Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

1. CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA
1.1 RESENA HISTORICA

Importadora Andina se ha mantenido lider en el mercado por los productos de
calidad y los servicios eficientes que ofrecen, ademas es la principal
distribuidora de Llantas de General Tire y Continental.

La abertura de Importadora Andina sucursal La Libertad, fue el 16 de Junio de
1995 en un local de la “Muebleria Menoscal”, hasta que esta muebleria se
ubicé en otro establecimiento, por consiguiente se realizaron las respectivas
remodelaciones al local, la inauguracion oficial de Importadora Andina fue el 26
de Enero de 1996 con los siguientes colaboradores.

+ Gerente de Almacén

« Cajera
Técnico de Alineacion
+ Conserje

Con el transcurso del tiempo las Ventas se incrementaron y los servicios
crecieron, este fue el motivo para que el Gerente contratara a mas personal

tales como. @? ’:\3;
« Oficinista (crédito y cobranzas) ST
+ Técnico de Balanceo E , 12
« Técnico de Enllantado . ol
+ Supervisor de Asistencia Técnica CE gl -
Guardia de Seguridad ':m“ \
" CAMUPUS
1.2 UBICACION GEOGRAFICA PENAS

Importadora Andina Sucursal La Libertad se encuentra ubicada via Santa Elena
y La Libertad, diagonal a la Gasolinera Repsol; es una gran ventaja que se
encuentre en este lugar porque por ese sector transitan cooperativas,
selectivos y toda clase de turistas en sus vehiculos que visitan La Peninsula.

1.3 SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA

Importadora Andina fue creada para las personas que poseen vehiculos o que
trabajen en una entidad que venda los mismos productos pero en menor
cantidad, tales como: llantas, baterias y lubricantes.

La empresa ofrece productos de calidad y servicios profesionales a grupos
especiales, tales como: Cooperativas de Vehiculos, distribuidoras pequerias
de llantas, comerciales de llantas, y ha toda persona que posee vehiculos.
Muchos clientes hallan un placer en la compra, porque hallan ventajas y se
comportan como cliente satisfecho, la mayoria de las personas quieren
obtener un producto o servicio real a cambio de dinero.

PROTCOM Capitulo 1/ Pagina I ~ ESPOL



y”\ ‘Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

1.4 CARACTERISTICAS GENERALES

Es uti para la empresa tener preparada una presentacion de sus
caracteristicas, tanto de la empresa como del producto que se muestra al
cliente y son:

1.4.1 DE LA EMPRESA

* Variedad de Equipos y personal para atender las necesidades de los
clientes

* Precios bajos por que la produccion se hace a gran escala

» Tamario y edad de la empresa. Una que sera la fuente segura de
aprovisionamiento, y la otra es la buena reputacion conseguida a lo largo de
los afos

» Ubicacion geografica de la empresa. La proximidad de la empresa le puede
facilitar un buen servicio;, ademas el tiempo y los gastos serén men%w ]

los de la competencia. g
* Habilidad del vendedor 5 .
» [ a formacién del vendedor s

BIBL. . FCA
: , CAMPUS
= Todos sus componentes son opcionales (Vanedad de productos y se

1.4.2 DEL PRODUCTO

= El vendedor sabe mostrar las caracteristicas de los servicios técnicos y
presentan dos ventajas: el asesoramiento y la asistencia cualificada para

resolver problemas dificiles.

Todas estas presentaciones del producto se caracterizan por el profundo
conocimiento que tiene el vendedor tanto de su propia empresa como del
producto. Cualquier caracteristica especifica se puede presentar como una
cadena de bondades que hacen mas satisfactorio al producto para atraer mas
clientela.

Los vendedores saben todas las aplicaciones de un producto y su relativo valor
de utilidad, precio, servicio, calidad, y por eso incentivan al cliente para que
tomen las decisiones acertadas al realizar la compra, ademas la empresa
cuenta con una serie de ventajas de indole tecnologica que puede emplear a la
hora de decidir la inclusion de un producto nuevo en el mercado. Entre ellas la
existencia de un programa creado especialmente para ingreso general de
datos.

PROTCOM ~ Capitulo 1/ Pagina2 ~ ESPOL
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Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

1.5 MISION DE LA EMPRESA

La misién principal que tiene la empresa es satisfacer al cliente, ofreciendo los
productos y servicios de calidad para obtener mayores ventas con buenas
ganancias. Para lograr ésta mision implica lo siguiente:

1. Superar a la competencia, esto es la fuerza impulsadora para la busqueda
del producto o servicio nuevo y para el aumento de la eficacia en la
produccioén o distribucién. Esencialmente debe ayudar a crear productos
que ejerzan la maxima atraccion sobre el consumidor.

2. Conceder a los vendedores los mejores utiles de trabajo para una venta de
creacion. La fabrica ha diversificado cada vez mas sus productos a lo ancho
de su amplia produccion.

3. Realizar el estudio detallado del sistema de mercadeo, funciona
basicamente como un aparato medidor de todo el trabajo realizado en el
area de mercadeo. La empresa a menudo se pregunta:

“» ¢ Tenemos los productos correctos para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes?

% ¢Como se comparan nuestros productos a los de la competencia?

“» (¢Hasta que punto existe la cooperacion entre los departamentos de
gerencia, ventas y el servicio técnico?

1.6  VISION DE LA EMPRESA

Importadora Andina tiene como vision EL RETO A VENDER mensual de
$51.000 y al ario $612.000.

La Empresa se fija éste presupuesto, porque sus productos y servicios los
haran con una calidad “atractiva” o caracteristicas excitantes. Esto es lo que
necesitan los clientes: productos y servicios de calidad.

Realizaran a menudo ésta pregunta. (,Qué problemas estan tratando de
resolver nuestros clientes?, Eso les permitiré descubrir nuevos segmentos de
mercado y crear un modelo basado en datos.

Al realizar las negociaciones no improvisaran: %p fb
DL N
*+ Definiran una estrategia € i )?
*» Seran creativos y conoceran las técnicas de negociacion AL 1
» Tendran cuidado en la preparacion de sus negocios PeUTECHCA D LT
< Pensaran en los primeros instantes del didlogo o Faddd iu;“
» Utilizaran todos los recursos de la argumentacion PENAS
PROTCOM Capitulo 1/ Pagina3 ESPOL
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<+ Dominaran el didlogo
“+ Formularan sus ofertas en el momento adecuado, y para finalizar

» Sabran mantener la calma en situaciones dificiles.

Todas éstas técnicas son astucias del oficio para obtener mayores ganancias y
son aplicables a los clientes satisfechos de esta institucion.

En conclusion la vision de la empresa es alcanzar la excelencia de sus
actividades y productos con calidad, y tener la gran aceptacion de sus
productos ya que les dara el respaldo, confianza y seguridad para continuar
desarrollandose y marchar al camino del éxito.

1.7 DISENO DE LA EMPRESA IMPORTADORA ANDINA

Toda empresa debe poseer un disefio porque permite identificar sus areas
laborales. A continuacion podremos visualizar la ubicacion de Ilos
departamentos.

Fig. 1 Diseno de la empresa <

PROTCOM  Capitulo 1/ Pagina4
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DN

1. - Tecnicentro S 17

2. — Gerencia o

3. - Dpto. de Ventas

%+
| .
| 8 ]

cA

4. - Dpto. de Credito y Cobranzas E 1D
5. - Bodega R
6. - Sala de Exhibicion pmTEcIc: 5L LTS
7. - Sala de atencion BIBL *() - ECA

L_,\,"H'LS

1.8 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA ~ 'E8%

Para determinar la situacion actual de la empresa utilizamos técnicas de
investigacion, tales como:

1. La Observacion
2. La Entrevista
3. La Encuesta

Escogimos estas tres técnicas, porque proporcionan mayor cantidad de
informacién para luego analizarlas y poder determinar las necesidades del
cliente externo y satisfacer sus requerimientos.

1.8.1 LA OBSERVACION

La observacion fue un elemento fundamental en el proceso investigativo, en
ella nos apoyamos para obtener el mayor numero de datos.

RESULTADOS DE LA OBSERVACION

- El acceso a “Importadora Andina” es amplio y directo, posee 4 ventiladores,
uno en cada departamento que solo se los activa cuando hay clientes y
tienen iluminacion total.

- La sistematizacion del local es avanzada, tiene computadora, impresora,
teléfono, fax.

- Los colaboradores de la empresa intercambian ideas al realizar el proceso
de venta y contestan inmediatamente el teléfono.

- Los colaboradores no tienen una labor definida en su trabajo.
- La comodidad de los clientes no los satisface porque sélo hay 6 sillas y no

existe distraccién alguna como: musica, revistas actuales, television,
periodicos, etc.

PROTCOM Capitulo 1/ Péaginas ESPOL



L4 N\ ~ Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina
1.8.2 LA ENTREVISTA

Esta técnica nos ayudd a obtener datos que consistieron en el dialogo con el
Gerente del almacén. Realizamos ésta entrevista con el fin de obtener
informacion de la empresa.

Las preguntas efectuadas se basaron en el diagnéstico situacional FODA de la
empresa.

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

- Importadora Andina se caracteriza por ser una empresa de servicios y dar
buen servicio al cliente.

- La empresa tiene como fortaleza factores importantes como la moral,
porque sus trabajadores se limitan ha realizar sus labores encomendadas.

- El personal se capacita para estar aptos para su labor.

- La oportunidad que tiene dicha entidad es tener mas clientela por la
excelente calidad de productos y servicios que ofrece.

- Una de sus debilidades es que en temporada existe la necesidad de
contratar a mas personal, pero para esto hay que poseer mas maquinarnas y
no cuentan con suficiente capital para comprar mas. El nivel en que nos
desenvolvemos se torna cada vez mas dificil, por eso deben estar atentos a
la grave crisis con la dolarizacion.

- Con respecto a la competencia la define asi: es leal porque a aveces es
positiva y buena por cuanto regula precios en el mercado y desleal porque
aveces es muy destructiva.

- El Gerente cree que si existe personal adecuado, porque sus ejecutivos
estén constantemente preocupados en mantener actualizado su forma de
trabajar, por lo tanto es suficiente. o

b= ™ 3"\

- Hay una buena relacion entre los colaboradores porque e e una ,w
constante coordinacion para poder trabajar con excelencia. }

-> Los técnicos son tres personas altamente capacitadas para brinda M)
servicio. R m‘

BIB| CA
1.8.3 LA ENCUESTA CAMIUS

PENAS
La encuesta es otra técnica destinada a obtener datos de varias clientes cuyas
opiniones ayudan a determinar sus inquietudes. Para ello, a diferencia de la
entrevista, utilizamos un listado de preguntas escritas que entregamos a los
clientes, a fin de que las contesten igualmente por escrito.

PROTCOM Capitulo 1/ Pégina 6 ~ ESPOL
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Esta encuesta se realizé a 50 clientes y obtuvimos el siguiente resultado:

1. Al ingresar a Importadora Andina es usted atendido
Amablemente = Con respeto b
Con indiferencia J Con frialdad =

ATENCION QUE SE DA A LOS

VENDEDORES
0,
6% O Amablemente
4%
OCon respeto
20%

ECon
indiferencia

OCon frialdad

70%

Fig. 2 Resultados de Atencion que se da a los vendedores

2. Al adquirir un producto o un servicio los vendedores son

Eficientes — impertinente =
Competentes (- indiferentes (-
Preparados —l desinteresados =]

CARACTERISTICAS DE LOS
VENDEDORES
O Eficientes

10% O Competentes
10% i

10%

OPreparados
OImpertinentes
18% 229 B Indiferentes

O Desinteresados

Fig. 3 Resultado de las Caracteristicas de los vendedores
(alal:? o\

O |

»
*9
o

i" | | ‘.

AR >

\ ffé.)?
& .- _,_..7;‘\

POLTECHICA :h'uz.‘
s ECA
CAMI-US
PENAS
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3. Cual de las siguientes areas cree usted que deberia mejorar la
atencion al cliente:

Informacion L1 Ventas CJ  Servicio Tecnicentro [
Atencién cliente T Facturaciéon [  Crédito y cobranza —
Caja - Servicio al Cliente =

AREAS QUE DEBEN MEJORAR

OlInformacién

0,
20% 15 OVentas
20% OAtencién al cliente
10% OFacturacién
6% BmCrédto y Cobranzas
8% OCaja
20% 6% BServicio al cliente

DOServicios Tecnicentro

Fig. 4 Resultado de Areas que deben mejorar

4. En qué proporciéon se deberia cambiar éstas areas:

Totalmente - Parcialmente —
Ciertos factores Especificos [ En nada en particular [

PROPORCION A CAMBIAR

Totalmente

10% 10% mCiertos Factores
20% PN
g Parcialmente
~ 60%
Nada en Particular
T
Y

Fig. 5 Resultado de Proporcion a cambiar { o )?

N

BIBI.'()i ECA
CAMPUS
PERAS
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5. Que piensa usted de la calidad de servicio al cliente que hasta ahora

se ha dado:

Excelente [ Deficiente [

Bueno [ Regular [

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

10% 1 Excelente
30%
20% 1 Bueno

i Regular

40% Deficiente

Fig. 6 Resultado de Calidad de servicio al cliente

6. Considera usted que todos los vendedores tanto de producto como de

servicios necesitan cursos de capacitacion:
Si O No -
CAPACITACION AL PERSONAL
10%
gsl
ONO

90%
Fig. 7 Resultado de Capacitacion al personal

7. Los productos y servicios que ofrece satisfacen sus necesidades:
(-

Completamente [ Parcialmente [ Nada
SATISFACCION DEL CLIENTE

ﬁ‘ ® \?

20% » '8

O Completamente £ A

40% O Parciaimente - TN |

ONada W\ R ?
reuTIONC "*W'-l

40% BIB{ ECA

. . L 2 . CAMPUS
Fig. 8 Resultado de Satisfaccion del cliente PERAS

PROTCOM  Capitulo 1/ Pagina9 ~ ESPOL
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8. Segun su criterio personal Importadora Andina se caracteriza por:

Ventas: Llantas L1 Baterias _—
Lubricantes [— Servicio Tecnicentro — Atencion al cliente —

AREAS DE MAYOR VENTAJAS

20% Llantas

7 30%
ﬁ 1 Baterias

\’1 0% Lubricantes
30% \ ‘
10% Servicio Tecnicentro

B Atencion al cliente

Fig. 9 Resultado de Areas de mayor ventaja

RESULTADO DE LA ENCUESTA

Como resultado final de éstas técnicas pudimos determinar que los problemas
se encuentran en tres areas:

En el area de venta los problemas son:

» Falta de conocimiento de los Aspectos basicos de la venta.
Los colaboradores de la empresa encargados de la venta de productos y de
servicios no satisfacen totalmente las necesidades de sus clientes, esto se
debe a la falta de planificacion, comunicacion. Este tipo de problemas
ocasiona la pérdida de clientes.

~ Los colaboradores de la empresa, no tienen bien definida sus funciones.

En el area de Asistencia Técnica los problemas son:

~ Falta de capacitacion de sus técnicos para una mejor atencion al cliente,
porque no sélo hay que reparar lo que el cliente desea, también se debe dar

servicios adicionales para que queden totalmente satisfecho y nos
recomienden con sus amigos.

~ Falta de inmobiliaria para la comodidad del cliente cuando espera un
servicio en la empresa.

en N
En el area de Crédito y Cobranza los problemas son: ﬁ‘ . 'Z
()
~ Exigencia de muchas referencias al otorgar crédito. AN -
» Tardanza para realizar verificacion de referencias. o ol
PRUTECYICA DL ;3..
9 | '_\ A
( .\.‘\.‘-[_,S
PENAS
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1.9 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

diagndstico FODA es la determinaciéon del anélisis de los problemas

actuales.

1.9.1 FORTALEZAS (INTERNAS)

La ubicacién geografica de la empresa es apropiada, porque se encuentra
en un lugar transitado.

Se sujetan al reglamento estipulado por la ley y tienden a realizar negocios
con reglas muy estrictas.

Poseen la capacidad para el manejo del personal
La economia de la empresa es estable ya que cuentan con capital propio.
En temporada realizan promociones de ventas.

Dan servicio garantizado a los clientes y venden productos de calidad con
sus respectivas garantias.

La publicidad que realizan en diferentes radiodifusoras locales hacen que la
empresa tengan cada dia mas clientes.

El ambiente Laboral es agradable.

1.9.2 OPORTUNIDADES (EXTERNAS)

La competencia en el mercado de hoy es muy deficiente, por lo tanto, hace
que la empresa se destaque a nivel Peninsular.

Asociacién con diferentes compariias para tener disponibles los productos
indispensables para la venta.

1.9.3 DEBILIDADES (INTERNAS) "é 4
- - " "
% Solo se puede realizar promociones en temporada { 0 \ Q
‘;S\ _‘,;{,,)
<+ Falta de técnicos en temporada Y s
PRLITECNIC DRy gy
BIBI () ECA
CAMPUg
PERAg
PROTCOM  Capitulo 1/ Paginall - ESPOL



v \

L)
0..

__ Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

Falta de productos por escasez de materiales para la realizacion respectiva
de los productos, por lo tanto no se realiza pedidos y se pierden las ventas.

Falta de optimizacién del sistema de informacion
Falta de los conocimientos basicos de las ventas.
Falta de capacitacién de todos sus colaboradores
Falta de inmobiliaria para la comodidad del cliente

1.9.4 AMENAZAS (EXTERNAS)

Disminucién de ventas por escasez de materia prima cuando se elaboran
las llantas

Sistema econémico se dificultara por motivo de la dolarizacion

Creaciéon de nuevos locales en el mercado, con los mismos productos y
servicios

1.10 SOLUCION PROPUESTA

La solucion que damos a los diversos problemas existentes en estos tres
departamentos es un Manual de Mejoramientos de Servicios al Cliente
aplicando:

-

L O

Manual de Organizacion.

Manual de Procedimientos (Capacitacion al personal de ventas y asistencia
técnica, Manual de procedimiento para el Departamento de Crédito y
Cobranzas).

Manual de Politicas

Estrategias de Ventas (Informe en Hoja de calculo sobre el presupuesto en
la Implementacion de una sala de espera para mejor atencion).

1.10.1 ALCANCE DE LAS SOLUCIONES

Optimizacién de servicio al cliente en todas las areas de la empresa
Proyecta eficiencia y ayudara a realizar mejor la labor en los serwc:osg,‘{

Satisfaccién del cliente interno y externo.
Recuperacion y aumento de clientela. {
Satisfaccion al cliente y mejor imagen de la empresa. <
MUTECY
BIB| ;
CAMI'US
BENAS
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2. MANUAL DE ORGANIZACION
PARA IMPORTADORA ANDINA




Mejoramiento de Servicio al Cliente de Importadora gnd_iga:,.r_

2.1 MANUAL DE ORGANIZACION PARA i ; )‘&
IMPORTADORA ANDINA f

umo ..&.um

2.1.1 GERENTE DE ALMACEN BIBL1O | ECA
CAMPUS
, - — —— —— —  PERAS
Descnpc:on del Cargo

‘ Titulo: Gerente de Almacén.
- Descripcion: Es la pnmera autoridad que representa al local.
' Reporta a: El personal administrativo de la matnz de Importadora
Andina.
Supervisa a: El personal administrativo y de servicio.
_Coordinacion:  El Gerente General de Importadora Andina en Guayaquil. |

Func:ones Sy Responsab:hdades

"« Planificar el traba;o a realizar de todos sus colaboradores. _ .
+ Qrganizar el plan de trabajo al personal administrativo y de servicio.
+ Llevar un control de las labores de sus empleados

+ Autonizar peticiones y gestiones bancarias.

o

Tener buena comunicacion entre jefes y empleados '

Dirigir las labores diarias de sus colaboradores: Ventas, créditos y en el |
tecnicentro.

+ Contratar personal para dar capacitacion a sus empleados.

Requenm:entos

+ Tener titulo Supenor de Ingeniero Comercial o cualqwer otro con relacién al |
i cargo.

'+ Tener buenas Relaciones Humanas y aplicables en el ambito laboral
. « Tener conocimientos avanzados sobre computadoras y saber manejarias
-+ Saber 2 idiomas como minimo

+ Tener experiencias minima de 3 afios en cargos similares.

PROTCOM Capnu!o 2/Pégma 14 ~ ESPOL
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+ Poseer iniciativa y vision hacia el futuro '
'« Tener buenas referencias

'..rmc.n.x DL TR,
BIBI rCA
Lt\hr“'US
PERAS
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2.1.2 JEFE DE VENTAS

Descripcién del Cargo

| Titulo: = Jefe de Ventas.

- Descripcion: Es la persona que se encarga de dingir y efectuar las |
ventas de los articulos y servicios

' Reporta a: Gerente de Almaceén.
Supervisa a: Ninguno.
. Coordinacion: El Gerente de Almacén.

Funciones y Responsabilidades

+ Distribuir el producto en puntos estratégicos.

+ Investigar el mercado e indagar la necesidad que existe de éste producto.

'« Incentivar al cliente sobre el producto y el servicio.

«+ Se encarga de caja y de realizar la facturacion de los productos y servicios |
que ofrece. '

'+ Dar un informe diario de las Ventas al Gerente.

' Requerimientos

I' + Tener titulo de Bachiller en Comercio } Administracion
| o Experiencia de dos arfios en cargos similares.
+ Poseer una conducta intachable y facilidad de palabras.

« Haber recibido CUrsos ( de _cap_gci_ta_cidn_en _e_-! ér_ea _r_{e vgntag_ _ !

PROTCOM Capitulo 2/ Pégina 16
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2.1.3 JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

Titulo: Jefe de Crédito y Cobranzas

| Descripcion: Persona encargada de realizar, controlar los

! créditos y cobranzas, y efectuar ventas externas.

| Reporta a: Gerente de Almacén.

' Supervisa a: Ninguno |
' Coordinacién:  El Gerente de Almacén.

Funciones y Responsabilidades

'+ Efectuar las solicitudes créditos.

+ Realizar las verificaciones de las referencias expuestas en la solicitud.

« Llevar un control de los créditos.

+ Llevar un registro diario de los créditos al Gerente

+ Establecer cuotas y tiempo de pago

' Requerimientos

+ Tener titulo Supén'_o_r“ de Contador.

+ Poseer experiencia de trabajo minima de dos arfos en cargos similares.

« Dominio y manejo de computadoras

PROTCOM

BIBL '« . r:ca
CAMi'US
PERNAS
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2.1.4 SUPERVISOR DEL TECNICENTRO

._@eé;ﬂécicfh d;.-:l Cargo

| Titulo: Supervisor.

Descripcion: Se encarga de supervisar y verificar los trabajos que |
‘ realizan los técnicos en el Tecnicentro.

' Reporta a: Gerente de Almacén.
' Supervisa a: El personal de Asistencia Técnica.
‘Coordinacién:  El Gerente y con el personal del Tecnicentro.

_Funciones y Responsabilidades

+ Verificar la llegada de productos.
| o Verificar el trato del técnico al cliente. |

+ Supervisar constantemente que el trabajo del Tecnicentro es el adecuado.

+ Controlar el trabajo realizado por los técnicos. ) |
| - i |
'« Exigir puntualidad y orden a los empleados. : {’f. \R |
| e r - : \“1"5‘-,\') ‘

«+ Enviar informe de la supervision. AASdiacel
-« Solicitar cursos de capacitacion para los técnicos. BIBI :()- :CA |
i CAMI'US |

- Requerimientos

+ Tener titulo Superior de Ingeniero o Tecndlogo en Mecanica Automotriz, o :

poseer conocimientos referente a las funciones de la empresa. '
|
| « Edad maxima 30 anios. '

+ Poseer experiencia minima de 3 afios en cargos similares.

Tener iniciativa y responsabilidad. ]

PROTCOM
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2.1.5 TECNICOS DEL TECNICENTRO

Descripcion del Cargo
Titulo: Técnicos.

Descripcion: Es la persona que se encarga de la revision, reparacion de |
los vehiculos en el area de Asistencia Técnica

Reporta a: Gerente de Almacén y Supervisor.
Supervisa a: Ninguno.
Coordinacion:  El Gerente de Almacén y Supervisor.

+ Revisar y determinar los problemas existentes en el vehiculo.

| o Reparar los darfios del vehiculo.

« Dar mantenimiento a las maquinas, que realizan los trabajos
|

+ Hacer sentir la necesidad del producto y dar a conocer la calidad que
estamos ofreciendo. ‘

'+ Estar preparados para satisfacer las inquietudes del cliente

- # » |
+ Estar al dia con las nuevas tecnologias que se involucran en nuestro
campo. ‘

\
|
+ Ser capaz de desarrollar y resolver cualquier problema que se les presente.
|

| « Exigir capacitacion previa de los trabajos que realizan en el tecnicentro

+ Tener titulo de Tecnélogo en Mecanico Automotriz.
|« Tener buenas Relaciones Humanas con el cliente.
| « Buenas Referencias

Requerimientos

+ Tener responsabilidad en sus acciones

. » BIBL.IG I ECA |
+ Tener espiritu de superacion ) CAMPUS

PENAS
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2.1.6 INSTRUCTOR PARA EL AREA ADMINISTRATIVA

Descripcion del Cargo

S —— T —

' Titulo: Instructor para el area Administrativa
j Descripcion: Es la persona encargada de la capacitacion al personal
administrativo -
e™N,
‘ _ . 7
' Reporta a: Ninguno i‘ Y
- Supervisa a: Personal Administrativo éﬁ Q );
[ )\\' . fh
& _“...:-(_'ll"
 Coordinacién:  Ninguno - i | emmich il LT
e BIBLC-ECA
Funciones y Responsabilidades (AP 5

e e

+ Dar una ensefianza real de las cosas que “necesita el personal
1 administrativo.

+ Escoger el matenal para la capacitacion.
-+ Verficar si los conocimientos han sido asimilados por el trabajador
Exigir atencion absoluta al dar la capacitacion T
+ Crear un ambiente estable para el buen desempero del empleado

+ Preparar a todo el personal para satisfacer al cliente en los servicios que |
requieren w

+ Estar al dia con las nuevas estrategias de ventas, para darles a conocer a
‘ los empleados que reciben la capacitacion

-+ Capacitar al personal para que estén aptos para desarrollar y resolver |
‘ cualquier problema que se les presente.

"+ Tener titulo de !ngemero en Administracion de Empresas
+ Haber recibido cursos de Pedagogia y Atencion al Cliente.

| + Haber recibido cursos de Relaciones Humanas

.+ Experiencia en éstas profesiones.

PROTCOM ’ Capitulo 2/ Pagina 20 " ~ ESPOL
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.+ Buenas Referencias 4

'« Dictar a los empleados cursos de: Relaciones Humanas, Liderazgo,
‘ Atencidn al cliente, Calidad total, calidad de servicio al cliente, etc.

-+ Tener conocimientos basicos de computacion.

PRUTECNICA DEL UTOREY
BIBi ¢ -CA
CAMPUS
PERAS
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‘, Titulo: Instructor para el rea de Asistencia Técnica ‘
- Descripcion: Es la persona encargada de la capacitacion al perﬁgagl del |
tecnicentro Dl ?
| & ’ I"*.A‘
Reporta a: Ninguno é g
| | ;
Supervisa a: Técnicos del tecnicentro >, ff |
| - S
[ . - . mnn;«:'.\‘_._‘m
| Coordinacién:  Ninguno _ misaircal
— - CAMPBE
Func:ones yResponsabmdades | s

| Dar una ensefanza real, de las cosas que necesita el personah
administrativo

-« Verificar si los conocimientos han sido asimilados por el trabajador
+ Exigir atencion absoluta al dar capacitacion
| * Crear un ambiente estable para el buen desemperio de los empleados

+ Preparar a todo el personal para satisfacer al cliente en los servicios que |
requieren

.« Capacitar al personal para que estén aptos de desarrollar y resolverf
cualquier problema que se les presenten.

+ Dar a conocer nuevas estrategias para incrementar ganancias, como los |
servicios adicionales que pueden ser. Dar mantenimiento total al vehiculo,
= sincronizacion de luces, revisar la bateria, revisar el filtro de gasolina, ect.

s Tener titulo de 1 Tecno!ogo en Mecénica Automotriz.

.+ Tener experiencia como Mecanico.

.+ Haber recibido cursos de Pedagogia

+ Haber recibido cursos de Relaciones Humanas.

+ Tener conocimientos de los avances sobre la mecanica automotriz. ‘

PROTCOM Capitulo 2/ Pagina 22 ESPOL
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.+ Buenas Referencias |

'« Dictar a los empleados cursos de: Atencion al cliente, servicios en el |
i tecnicentro, etc.

P“”}i

é; A

mmim DL....LT“

BIBL.10) i ECA
CAMPUS
BERAS
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v\ 3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA

IMPORTADORA ANDINA
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
CONTENIDO
3.0.1 Propdésito - \ \ 25
3.0.3 Responsables - , e ... 25
3.0.4 Revision de Manual - : - " 7
3.0.5 Codificacion de DOCUMENIOS i 25
3.0.6 Documentos Aplicables L 25
3.0.7 Lista de Distribucion 26
@“ ‘-.,"?
A o
g "3?,1
€ %
FIJ- ;'IM
3 \
AMI'US
PENAS
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PROCEDIMIENTOS PARA IMPORTADORA ANDINA

3.0.1 Propésito:
Este manual tiene como objetivo instruir y agilizar los procesos de
Ventas, Asistencia Técnica, Crédito y Cobranzas, que serviré como una
herramienta de capacitacion para los empleados de estos
departamentos.

3.0.2 Alcance:
Este Manual de Procedimiento esta elaborado para los siguientes
Departamentos. Ventas, Crédito y Cobranzas, Asistencia Técnica.

3.03 Responsabilidades:
La persona responsable de los cambios de estos Manuales de
Procedimientos seran los jefes de sus respectivos departamentos.

3.0.4 Revision del Manual:
Las personas encargadas de las revisiones de los presentes manuales
los modificaréan una vez al ario.

3.0.5 Codificaciéon de documentos:
Los documentos a utilizarse en los manuales de procedimientos estan
divididos en 3 partes.

Primera Parte bt el
PR= Procedimientos @ '»
PL= Politicas M g
FR= Formato g ‘ .)-:.-.
DF= Diagrama de Flujo I
Segunda Parte TG T TRy
CR= Crédito BIBL!(:: ECA
CB= Cobranzas CAMP'US
VN= Ventas PENAS

AT= Asistencia Técnica
CP= Capacitacion
RE= Reclamos

Tercera Parte
99= Indica el numero secuencial de datos.

3.0.6 Documentos Aplicables:
PR.VN.01= Procedimiento de Ventas, numero 01
PR.AT.01= Procedimiento de Asistencia Técnica, numero 01

PR.CR.01= Procedimientos de Crédito, numero 01

PROTCOM
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PR.CB.01= Procedimientos de Cobranzas, numero 01

PR.CP.01= Procedimiento de Capacitacion para el area Administrativa,
numero 01

PR.CP.02= Procedimientos de Capacitacion en el area de Asistencia
Técnica, numero 02.

PR.RE.01= Procedimientos para reclamos de los clientes, numero 01

3.0.7 Lista de Distribucion:

Este manual sera distribuido a: e
e Gerencia % 3 "1
e Dpto. de Crédito y Cobranzas ¢ 3
e Dpto. de Ventas §i \%
» Dpto. de Asistencia Técnica LN A,
e Dpto. de Supervision _;mm “_m“
3i1B. .. ECA
CAMPUS
PENAS
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3.1 PROCEDIMIENTO
v\ DE VENTA

1. Para: Importadora Andina

2. Elaborado:

3. Aprobado por:

Jesennia Barrera y Monica Malavé

4. Fecha de Aprobacion

Firma

5. Paginas

CONTENIDO

3.1.1 Propdésito .

3.1.2 Alcance

3.1.3 Autorizacion

3.1.4 Documentos Aplicables
3.1.5 Lista de Distribucion

3.1.6 Procedimientos

3.1.7 Politicas e
Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Ventas DF.VN.O1T . . ...

Anexo 2 Politicas para ventas PL.VN.O1

PROTCOM
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Hoja 1 de 4
PROCEDIMIENTO DE VENTAS
PR.VN.01
CONTENIDO
3.1.1 Propoésito:
Formar al vendedor para la venta de los productos que ofrece la
empresa.
3.1.2 Alcance:
Este procedimiento se aplicara en el Departamento de Ventas.
3.1.3 Autorizacion:
La persona que autorizara, la realizacion de éste procedimiento sera jefe
de ventas
3.1.4 Documentos Aplicables:
DF.VN.01= Diagrama de Flujo para Adquirir un crédito
PL.VN.01= Politicas para adquirir un crédito
3.1.5 Lista de distribucion:
Este manual sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Ventas
3.1.6 Procedimiento de Ventas
Los procedimientos de ventas los podra visualizar en la pagina No. 29
3.1.7 Politicas de Ventas:
Las politicas de ventas las podra visualizar en la pagina No. 31
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PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Los procedimientos para el personal del area de ventas:

JEFE DE VENTAS

1. Dar la bienvenida al cliente

2. Preguntar al cliente su necesidad actual

3. Dar opciones de los productos y servicios que ofrece la empresa.
CLIENTE

4. Decidir si desea o no el producto o servicio.

5. Si no se decide por ninguno de nuestros productos o servicios, se le debe
agradecer su visita.

JEFE DE VENTAS

6. S/ el cliente se decidié llevar el producto o servicio, se le realizara la
facturacion.

CLIENTE
7. Pago de factura.
JEFE DE VENTAS

8. Entregar el producto o los servicios que desea el solicitante.
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ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO DE VENTAS
DF.VN.01
JEFE DE VENTAS CLIENTE

Dar bienvenida al
cliente ]

!

Preguntar su
necesidad actual 4
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Dar opciones de
los productos y
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producto
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Facturar y entregar
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|
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Entregar < Pago de factura 7
producto
FIN
PROTCOM ~ Capitulo 3/P4gina 30  ESPOL



¥ N Mejoramiento de Servicio al Cliente de Importadora Andina

Hoja 4 de 4
ANEXO 2
POLITICAS PARA VENTAS
PL.VN.01

Buen Servicio al cliente

» Haga una encuesta sobre los productos y servicios que ofrece,

» El vendedor debe estar dispuesto a dar un servicio individual, ya que el
satisfacer las exigencias de cada cliente aunque ésta no sea su costumbre,
representa uno de los lazos mas fuertes que pueda establecer con el fin de
hacer duradera la relacion con é€l.

~ Consulte al comprador y mantenga la comunicacién con él, antes de
introducir un nuevo producto, pidale su opinién a la clientela. Si realmente
queremos saber qué es los clientes piensan debemos observar su cara y su
lenguaje corporal cuando responden, para saber si contestan sinceramente
0 solo por educacion.

~ Mantenga un contacto personal con la clientela, es la manera mas facil de
saber que es lo que piensan los clientes de la empresa.

~ Si las ventas bajan se realizard una promocion, que beneficie, tanto a la
empresa como al cliente
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v\ 3.2 PROCEDIMIENTO PARA
ASISTENCIA TECNICA

1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
5. Paginas 4
CONTENIDO
3.2.1 Propésito......... L R —— 33
322Alcance.... ... . ... ... .. } . , , .33
3.2.3 Autonizacion ... 33
3.2.4 Documentos Aplicables 33
3.2.5 Lista de Distnbucion 33
3.2.6 Procedimento ... 33
327 Politicas ... ... ... 33
Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Asistencia Tecnica DF.AT.01 35
Anexo 2 Politicas de Asistencia Tecnica PLAT.01 .. .. .. 36
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PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA

PR.AT.01

CONTENIDO

3.2.1 Propésito:
Lograr que los técnicos presten los servicios adecuados a los clientes.

3.2.2 Alcance:
Este procedimiento se aplicara en el Departamento de Asistencia
Técnica.

3.2.3 Autorizacion:
La persona que autorizara, la realizacion de éste procedimiento sera el
Supervisor

3.2.4 Documentos Aplicables:
DF . AT.01= Diagrama de Flujo para Asistencia Técnica
PL.AT.01= Politicas para Asistencia Técnica

3.2.5 Lista de distribucion:
Este manual sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Asistencia Técnica

3.2.6 Procedimiento de Asistencia Técnica:
Los procedimientos de Asistencia Técnica los podra visualizar en la
pagina No.34.

3.2.7 Politicas de Asistencia Técnica:
Los procedimientos de asistencia técnica los podré visualizar en la
pagina No. 36
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PROCEDIMIENTO PARA ASISTENCIA TECNICA

Los procedimientos para adquirir un crédito seran.

TECNICOS

1. Dar bienvenida al cliente.

2. Preguntar al cliente su necesidad actual.

3. Escuchar y dar opciones de servicios al cliente.

CLIENTE

4. Decidir por los servicios que desea adquirir.

TECNICOS

5. Si el cliente no se decidié por nuestros servicios se le agradecera su visita.

6. Si el cliente decidi6 por nuestros servicios, se revisard inmediatamente el
vehiculo.

7. Reparar al vehiculo

8. Dar servicios adicionales gratuitamente, tales como: engrasada,
pulverizada, revisar la bateria, sincronizar las luces, etc.

JEFE DE VENTAS

9. Terminando el trabajo se realizara la facturaciéon y entrega del recibo al
cliente.

CLIENTE
10. Pago de servicios. p ™o
TECNICOS
11. Entrega de vehiculo. é }3
PRLITECHIC
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ANEXO 1 ,
DIAGRAMA DE FLUJO DE ASISTENCIA TECNICA
DF.AT.01
TECNICOS CLIENTE J. VENTAS
EPOL
)
Dar bienvenida é‘: " %
al cliente 1 :\ - A
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Escuchar problema 3
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POLITICAS PARA ASISTENCIA TECNICA

Si requiere de llantas

ANEXO 2

PL.AT.01

TECNICOS

Atender al Cliente amablemente
Preguntar al cliente su necesidad actual
Escuchar y entender su problema

explicaries sus caracteristicas y beneficios.

N

El enllantado debe ser gratis

Vender los servicios, generalmente son: Alineacion, balanceo,
siempre la presién de aire, antes de realizar estos).

~ Mejoramiento de Servicio al Cliente de Importadora Andina

Hoja 4 de 4

debe mostrarles la recomendadas por usted y

(Revisar

- Después de terminar el trabajo es preferible que de servicios adicionales
entre los cuales se encuentran:

» Levante el capot del vehiculo

» Revise la sincronizacion de luces

» Revise el aceite del motor, su estado (Pregunte cuando fue el ultimo
cambio)

» Revise el filtro de aire

~ Revise filtro de gasolina

» Revisar niveles de sistema de enfriamiento (Agua), bateria, frenos,

embrague, direccion hidraulica, agua de las plumas.

~ Si el tecnicentro tiene otros productos adicionales incluir dentro del
paquete

PROTCOM
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v \ 3.3 PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR

CREDITO
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
5. Paginas 7
CONTENIDO
3.3.3 Autorizacion e -
3.3.4 Documentos Aplicables . R . 38
3.3.5 Lista de Distribucion ... . - ... 38
3.3.6 Procedimientos ... 38
3.3.7 Politicas | S 38
Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo para adquinr crédito DF.CR.01 40
Anexo 2 Politicas para adquirir crédito PL.CR.01 41
Anexo 3 Formato de solicitud de crédito FR.CR.01 42
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PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR CREDITO
PR.CR.01
CONTENIDO

3.3.1 Propésito:
Agilitar la accién del crédito para lograr la satisfaccion del cliente interno
y externo.

3.3.2 Alcance:

Este procedimiento se aplicara en el Departamento de Crédito y
Cobranza.

3.3.3 Autorizacion:

La persona que autorizara, la realizacion de éste procedimiento sera el
Jjefe de crédito y cobranzas

3.3.4 Documentos Aplicables:
DF.CR.01= Diagrama de Flujo para Adquirir un crédito
PL.CR.01= Politicas para adquirir un crédito
FR.CR.01= Formato para solicitud de crédito

3.3.5 Lista de distribucioén:
Este manual sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Crédito y Cobranza

3.3.6 Procedimiento para adquirir un crédito:

Los procedimientos para adquirr crédito los podréa visualizar en la pagina
No 40.

3.3.7 Politicas para adquirir un crédito:

Las politicas para adquirir un crédito los podra visualizar en la pagina
No. 41
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PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR CREDITO

Los procedimientos para adquirir un credito seran:

JEFE DE CREDITO

1. Recibir la solicitud después de haber sido llenada por la persona solicitante.
2. Analizar la solicitud de crédito antes de mostrarle al Gerente de Almacén.

3. Verificar referencias Bancarias.

4. Verificar si posee tarjetas de créditos, con suficientes fondos en los bancos.
GERENTE DE ALMACEN

5. Analizar las referencias del solicitante.

6. Aprobara la solicitud crédito, si son excelentes referencias.

7. No aprobara la solicitud de crédito, si las referencias no cumplen con las
politicas de la empresa.

JEFE DE CREDITO
8. Negar el registro, si el gerente de almacén no aprueba la solicitud.

9. Registrar los datos del cliente, después de haber sido aprobada la solicitud
de crédito

10. Entregar el producto o los servicios que desea el solicitante.
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ANEXO 1 )
DIAGRAMA DE FLUJO PARA ADQUIRIR CREDITO
DF.CR.01
JEFE DE CREDITO GERENTE DE ALMACEN

Recibirsolicisd @a'
L

de crédito

!

Analizar solicitud ~ B EC
de crédito - WMUUS
AS

.

Verificar las
referencias
Bancarias

v

Verificar tarjetas de -
crédito en banco

(9% )

Analisis de
referencias

‘

Negar Registro

5

Ingresar datos de 9
clientes -
Entregar
producto 10
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, ANEXO 2 ,
POLITICAS PARA ADQUIRIR CREDITO
PL.CR.01

Las politicas a sequir en los Créditos seran:

Ningun crédito sera aceptado si no cumple los siguientes requisitos:

-

Llenar solicitud de crédito

+ El solicitante debe tener bienes propios, cuenta cormente o tanetas de
crédito.

+ No debera tener deudas con la empresa.

+ Los vendedores realizaran la verificacion de los datos de las referencias
bancarias comerciales, y del vehiculo.

« Solicitar informe al banco sobre la solvencia del solicitante.

+ Si el crédito excede de $200 se necesita autorizacion en la Matriz de
Guayaquil.

+ Se aceptan devoluciones de mercaderias a cambios de otras.

'
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ANEXO 3 , g" Y
FORMATO DE SOLICITUD DE CREDITO N
FR.CR.01 S
S , S AL '!’
DATOS PERSONALES e
- o o . B '_.-n_I:Cﬂ':Y‘-T L TS
Nombres: Apellidos. QL s
Estado Civil: Casado/a ( ) Soltero/a( ) Viudo/a( ) Divorciado/a ( ) k-“"l"S‘
Cédula de Identidad: RUC EED
Nacionalidad: Ecuatonana ( ) Extranjera ( )
Nombre Cényuge. Cédula #
2-pomMmiCILIO -
Su vivienda actual es:
Propia ( ) Amrendada ( ) Hipoteca: Si ( ) No( )
Direccién Domiciliaria: Ciudad.-
Provincia: Teléfono domicilia_ Celular:
' 3.- NEGOCIO - ] -
Clase de negocio:
Nombre del Negocio: RUC
Direccion del negocio: Ciudad. —___________Provincia:
Teléfono del negocio: Fax: Internet:

| 4.- ACTIVIDAD ACTUAL DEL SOLICITANTE Y/O GARANTE
(Para personas con relaciéon de dependencia)

Nombre de la Empresa o Empleador:

Direccién: Ciudad:

Cargo que desempena: Tiempo de Servicio
Teléfono de la Empresa Fax:

Ingresos Anuales: Otros Ingresos

' 5.- ACTIVIDAD ACTUAL DEL CONYUGE (SOLICITANTE Y/O GARANTE)
(Para personas con relacién de dependencia)

Nombre de la Empresa o Empleador:

Direccién: Ciudad:

Cargo que desempenia: Tiempo de Servicio
Teléfono de la Empresa Fax:

Ingresos Anuales: Otros Ingresos

ir 6.- REFERENCIAS BANCARIAS Y COMERCIALES
Tiene cuenta comente bancana? Si ( ) No ()

Banco / Institucion Sucursal No. De Cuenta Comente/Ahorros
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Tiene o ha tenido tarjeta de crédito? Si ( ) No ()
Emisor No de Tarjeta Saldo Actual Cupo Méaximo Pago Mensual

| 7.- REFERENCIAS COMERCIALES

Nombre de la Empresa Mercaderia Teléfono Fecha ultima compra

8 ESTADO DE SH_'UACION PERSONAL

ACTIVO VALORES PASIVOS VALORES
1. Efectivo S/ ——— Obligaciones a pagar dentro del afic
2. Deposito en bancos ——— 11.-Cuentas por pagar
3. Documentos porcobrar 12 -Letras Por pagar
4. Acciones, bonos, cédulas__________ 13.- Prestamos Bancanos
5. Mercaderia ——  14.- Préstamos hipotecados
6. Vehiculos ——— 15.- Obligaciones a largo plazo
7. Termrenos y Edificios — 16.- Otras Obligaciones
8 Maquinanas —
9. Otros Activos — 18- Total pasivos
10. Otros ——— 19.- Patnmonio Neto
17. Total Activo _ S/.
PAGARE A LA ORDEN
Debo y pagare de la fecha en .. ... dias fijos en esta ciudad o

en lugar en que se me designe mcondrcronalmente a la orden de SA.
IMPORTADORA ANDINA la cantidad $ ..

Por igual valor que tengo recibido, en calidad de crédito por negocios de
comercio, la cual me obligo a devolveria al vencimiento del plazo expresado, y
a la tasa de interés méxima convencional filada por las autoridades
competentes al momento de la cancelacion completa de mi deuda. En el caso
de mora, me obligo a pagar todos los rubros de ley, incluidos aquellos
ocasionados por el cobro judicial o extrajudicial de la cuenta, bastando para
determinar el monto de tales gastos la sola afirmacion del acreedor.

13
SIN PROTESTO.- wg 74) 2
Lugar y fecha _ - B Jg
Direccién el
Firma eSS M RENION T, o
BIB A
(,. \ vy L
PENAS
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GARANTIA.- Me constituyo en fiador solidarios y llano pagador de todas las
obligaciones controladas en este documento

Por la suma del pagaré que antecede haciendo de deuda propia, renuncrando
las excepciones de orden y exclusion de bienes del deudor principal, division,
asi como cualquier ley excepcion, apelacion o derecho que pueda favorecerme,
sometiéndome a los mismos términos que el deudor.

Nombre Nombre
Direccion Direccion
Firma Firma
Cupo Aprobado (serente de Sucursal Dep. de Crédito

G’”"’“
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™\ 3.4 PROCEDIMIENTO PARA
= COBRANZAS

1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:

Firma
4. Fecha de Aprobacion

5. Pagina o

CONTENIDO

3.4.1 Propésito S P TPSEOUAIE |
34.2AICANCE . . 46
3.4.3 Autorizaciones ... 46
3.4.4 Documentos Aplicables . .46
3.4.5 Lista de Distnibucion .. ... 46
3.4.6 Procedimiento R .46
3.4.7 Politcas B B 46
Anexos
Anexo 1 Diagrama de Flujo para la cobranza DF.CB.01 . . 48
Anexo 2 Politicas para la cobranza PL.CB.01 49

Anexo 3 Formato de comprobante de pago para la cobranza

ER CB 1 v 50
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PROCEDIMIENTO PARA COBRANZA
PR.CB.01
CONTENIDO
3.4.1 Proposito:
Llevar un mejor control en los cobros de los créditos, con sus respectivos
intereses y plazos a pagar.
3.4.2 Alcance:
Este control se aplicara en el Departamento de Crédito y cobranzas.
3.4.3 Autorizacion:
La persona que autorizara la realizacion de éste procedimiento sera el
Jefe de Crédito y Cobranzas
3.4.4 Documentos Aplicables:
PL.CB.01= Politicas para la cobranza
FR.CB.01= Formato para la cobranza
DF.CB.01= Diagrama de flujo para la cobranza
3.4.5 Lista de Distribucién:
Este manual sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Crédito y Cobranza
3.4.6 Procedimiento para cobranzas:
Los procedimientos para cobranzas los podra visualizar en la pagina No
48
3.4.7 Politicas para cobranza:
Las politicas para cobranza las podra visualizar en la pagina No. 49
ety
Y’ "y
g-.l A \1?'}‘;
AR
Big: ;. A
LA'\.\.;,‘LS
BENAS
PROTCOM Capitulo 3/ Pégina 46 N ESPOL



v \

- Mejoramiento de Servicio al Cliente de Importadora Andina

PROCEDIMIENTO PARA LA COBRANZA

Para el procedimiento de la cobranza los pasos a seguir seran:

CLIENTE

Hoja 2 de 5

1. Debe cancelar la deuda, antes o en la fecha que se establecio el pagare.

JEFE DE CREDITO Y COBRANZA

2. Si el cliente cancela en la fecha establecida se dara un comprobante de

pago.

3. Sielcliente no cancela se procedera a cobrar.

4. Sipaga después de la fecha establecida se le cobrara el 5% de interés

5. Llenar el Comprobante de pago, para que quede constancia de que el

cliente si pago su deuda.

6. Regqistrar el pago en la computadora

CLIENTE

7. Recibir el comprobante de pago.

PROTCOM
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ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA COBRANZA
DF.CB.01

CLIENTE JEFE DE CRED. Y COBRANZAS

NO
] Cobrar deuda del
Cancelar TS S cliente 3

deuda

SI l

Si paga después de la
fecha, se cobrara el 4
5% de interés

.

Llenar comprobante

2

de pago v entregar al 5
cliente
Recibir el 7 Heater el tangie
comprobante de | SERINL T PegoiER 6
la computadora
pago
FIN
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ANEXO 2
POLITICAS PARA LA COBRANZA
PL.CB.01

Para el proceso cobranzas las politicas a sequir seran:

» Si el pago no se ha realizado a tiempo se le recordara al cliente, por medio
de una llamada telefénica, si con la primera llamada no se acerca a
cancelar su deuda, el cobro se hara en la direccion de su domicilio o
empresa en que trabaje el cliente.

~ Los pagos atrasados se les cobrara de interés el 5% mensual.

» En caso de no pagar en la fecha establecida se acumulara la deuda con sus
respectivos intereses

~ El jefe de crédito y cobranzas al momento de cobrar, cuando sea una suma
elevada debe ir respaldada por el guardia de seguridad para mayor
proteccion.

~ Si no cancelan la deuda dentro de un afio se acudira a recursos legales,
para que la empresa no tenga contacto directo con la persona deudora.

CAMIPUS
BENAS
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ANEXO 3
FORMATOS DE COMPROBANTE DE PAGO PARA LA
COBRANZA
FR.CB.01
No.
COMPROBANTE DE PAGO
La Libertad POR $
Recibi del Senor(a)
La cantidad de
Con el interés de __por ciento anual.
A
Direccién Atentamente,
M~
ﬁ,? 5! 4
BIBLIO | [:CaA
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3.5 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

v\ PARA EL AREA ADMINISTRATIVA
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Ménica Malavé
3. Aprobado por:
Firma

4. Fecha de Aprobacion

5. Paginas 4
CONTENIDO
3.5.1 Proplsito-—————=wmmmmmsn. — Y4
3.5.3 Autorizaciones 02
3.5.4 Documentos Aplicables - n— : : 52
3.5.5 Lista de Distribucion-- R s
3.5.6 Procedimiento ‘ . : 52
3.5.7 Politicas R B 52
Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de capacitacion para el area

Administrativa DF.CP.01 = - et
Anexo 2 Politicas de capacitacion para el area
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PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION PARA EL AREA
ADMINISTRATIVA
PR.CP.01
CONTENIDO

3.5.1 Propésito:
Mejorar la atencion al cliente, ornientando a todo el personal de
Importadora Andina.

3.5.2 Alcance:
Este procedimiento se debe aplicar al personal del Departamento de
Ventas.

3.5.3 Autorizacion:
La autorizacion para desarrollar éste procedimiento la daré el Gerente
General.

3.5.4 Documentos Aplicables:
DF.CP.01= Diagrama de Flujo de Capacitacién para el area
administrativa.
PL.CP.01= Politicas de Capacitacion para el area administrativa

3.5.5 Lista de distribucion:
Este manual de procedimientos de capacitacion sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Ventas
Dpto. de Crédito y Cobranza

3.5.6 Procedimiento de Capacitacion para el area administrativa:
Los procedimientos de capacitacion para el area administrativa los podra
visualizar en la pagina No 54

3.5.7 Politicas de Capacitacion para el area administrativa:
Las politicas de capacitacion para el area administrativa los podra
visualizar en la pagina No. 55
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PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION PARA EL AREA
ADMINISTRATIVA

Los pasos a seguir en el procedimiento de capacitacion para el éarea
administrativa para Importadora Andina seran:

)

ﬁ ﬁ 4”"- [
GERENTE GENERAL \ 3 [
1. Receptar carpetas de varios instructores. é ) ,E
Seleccionar las tres mejores carpetas. ik
Entrevistar a los tres instructores y escoger al mejor.

Seleccionar a los empleados que recibiran el curso.

o A W N

Dar al instructor temas para la capacitacion.
INSTRUCTOR
6. Presentar su plan de trabajo.

7. Escoger materiales necesarios para dar el curso de capacitacion, tales
como: Proyectores, pizarron, plumas, afiches, etc.

8. Motivar a los empleados para que participen durante las clases.

9. Evaluar al empleado.

10. Si el empleado capto la ensefianza del instructor no pagara el curso.

11. Si el empleado no aprobé el curso, lo debera cancelar por su propia cuenta.
EMPLEADO

12. Evaluar al instructor

13. Si el instructor no se da a entender durante el curso se prescindira de sus
servicios.

14.Si el instructor respondié bien a las inquietudes de los empleados se le
contratara para el proximo curso.

Cépﬂumﬁégin_a 53
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ANEXO 1 )
DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPACITACION PARA EL AREA
ADMINISTRATIVA
DF.CP.01
GERENTE INSTRUCTOR EMPLEADOS
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Hoja 4 de 4

POLITICAS DE CAPACITACION PARA EL AREA

ADMINISTRATIVA
PL.CP.01

Las politicas ha seguir para la capacitacion general seran:

1. El instructor que dara el curso de capacitacion a todos los empleados sera

escogido por el Gerente General de la empresa.

2. El curso se abrira si hay como minimo 5 participante.

3. El instructor escogera su propio material de trabajo

4. El horario de clases sera sabado y domingo de 4 a 6 de la tarde durante un

mes.

5. Al finalizar el curso rendiran un examen, que sera calificado sobre 100
puntos. La nota minima para aprobar el curso sera de 60 puntos, quien

obtenga menos reprobara el curso.

6. Los examenes seran calificados por instructor.

7. La nota del examen se publicara tres dias después de culminado el curso, y
si el empleado no aprueba el curso, pagara el valor del seminario.

8. Los empleados y el instructor debera asistir puntualmente a clases.

9. Siel empleado no asiste a clases el 30% perdera el curso.

10. Los temas que se daran en el curso seran:

Atencion al cliente
Relaciones Publicas
Relaciones Humanas
Liderazgo

Calidad de Servicio al cliente
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. 3.6 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION
PARA EL AREA DE ASISTENCIA TECNICA

1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
5. Paginas 4
CONTENIDO
3.6.1 Propdsito : S —— SR T 4
313 BIBHIDE..onemis s i
3.6.3 Autorizaciones R > ¥ 4
3.6.4 Documentos Aplicables ... E——— T
3.6.5 Lista de distnbucin 57
3.6.6 Procedimientos . e B
Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Capacitacion para el area de

Asistencia técnica DF.CP.02 s <
Anexo 2 Politicas de Capacitacion para el area de Asistencia
Técnica PL.CP.02 N 60
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PROCEDIMIENTO DE CAPACITA g::ON PARA EL AREA DE
ASISTENCIA TECNICA ? sy y
PR.CP.02 g |
L o
CONTENIDO BI A
3.6.1 Propésito: PENAS

Capacitar a los técnicos para que conozca las ultimas caracteristicas de
indole técnica y que estén en condiciones de aplicar y explicar las
ventajas y cuidados de los servicios que ofrece la empresa, obteniendo
asi la satisfaccion de los clientes.

3.6.2 Alcance:
Esta capacitacion se aplicara en el Departamento de Asistencia Técnica.

3.6.3 Autorizacion:
La autorizacion para que éste procedimiento se realice sera el Gerente
de Almacén.

3.6.4 Documentos Aplicables:
DF.AT.02= Diagrama de Flujo para capacitacion en Asistencia
Técnica
PL.AT.02= Politicas de capacitacion para el area de Asistencia Técnica

3.6.5 Lista de Distribucion:
Este manual sera distribuido a:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Supervision
Dpto. de Asistencia Técnica

3.6.6 Procedimiento de Capacitacion para Asistencia Técnica:
Los procedimientos de capacitacion para asistencia técnica los podra
visualizar en la pagina No. 59.

3.6.7 Politicas de Capacitacion para el area de Asistencia Técnica:
Las politicas para el area de Asistencia Técnica las podra visualizar en la
pagina No. 60.
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PROCEDIMIENTOS DE CAPACITA CION PARA ASISTENCIA
TECNICA

Los pasos a seguir en el procedimiento de capacitacion para el area de
Asistencia Técnica son:

GERENTE GENERAL
1. Receptar carpetas de varios instructores. -~

2. Seleccionar las 3 mejores carpetas.

3. Entrevistar a los tres instructores y escoger al mejor.
4. Seleccionar a los empleados que recibiran el curso.
5. Dar al instructor los temas para la capacitacion. "“"' y e
INSTRUCTOR

6. Presentar su plan de trabajo.

7. Escoger mateniales necesarios para dar el curso de capacitacion, tales
como: Proyectores, pizarron, plumas, afiches, etc.

8. Motivar a los empleados para que participen durante las clases.

9. Evaluar al empleado.

10. Si el empleado captd la ensefianza del instructor, no pagara el curso.
11. Si el empleado no aprob¢ el curso, lo pagara por su cuenta
EMPLEADO

12. Evaluar al instructor.

13. Si el instructor no se da a entender durante el curso, se prescindiréd de sus
Servicios.

14.Si el instructor respondié bien las inquietudes de los empleados, se le
contratara para el proximo curso.
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ANEXO 1 )
DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPACITACION PARA EL AREA DE
ASISTENCIA TECNICA
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ANEXO 2

POLITICAS DE CAPACITACION PARA EL AREA DE

ASISTENCIA TECNICA
PL.CP.02

Las politicas ha seguir para la capacitacion de asistencia técnica seran:

1.- El instructor que dara el curso de capacitacion a todos los empleados sera

escogido por el Gerente General de la empresa.
2.- El curso se abrira si hay como minimo & participante.
3.- El curso a dictarse sera tedrico - practico

4.- El instructor escogera su propio material de trabajo

5.- El horario de clases sera sabado y domingo de 4 a 6 de la tarde durante un

mes.

6.- Al finalizar el curso rendiran un examen, que sera calificado sobre 100
puntos. La nota minima para aprobar el curso seréd de 60 puntos, quien

obtenga menos reprobara el curso.

7.- Los examenes seran calificados por instructor.

8.- La nota del examen se publicara tres dias después de culminado el curso, y

si el empleado no aprueba el curso, pagara el valor del seminario.

9.- Los empleados y el instructor debera asistir puntualmente a clases.

10.- Si el empleado no asiste a clases el 30% perdera el curso.
11.- Los temas que se daran en el curso seran:

Atencion al cliente
Calidad del Producto
Calidad de Servicio
Relaciones Publicas
Relaciones Humanas
Mecanica Automotriz
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v\ 3.7 PROCEDIMIENTO PARA RECLAMOS

DE LOS CLIENTES
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Ménica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
5. Paginas -
CONTENIDO
3.7.1 Propésito . , : e (2
3.7.2 Alcance e B2
3.7.3 Autorizaciones ... B2
3.7.4 Documentos APlICADIOSE . G2
3.7.5 Lista de distribucion B2
3.7.0 Procodinmmentos - R — : 62
3.7.7Politicas : 62
Anexos
Anexo 1 Diagrama de flujo para Reclamos de los Clientes
DF.RE.O1 63
Anexo 2 Politicas para los Reclamos de los Clientes
PL.RE.O1 _ R ... 64
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PROCEDIMIENTO PARA RECLAMOS DE LOS CLIENTES

PR.RE.O1

CONTENIDO

3.7.1 Propésito:
Guiar a todo el personal de Importadora Andina para que esté preparado
frente a cliente que le muestran objeciones como: el precio, las
condiciones de pago y los servicios en general para que al finalizar el
proceso de venta el cliente se sienta satisfecho por los servicios 0
productos que ofrece la empresa

3.7.2 Alcance:
Esta capacitacion se aplicara en todos los departamentos de
Importadora Andina

3.7.3 Autorizacion:
La autorizacion para que éste procedimiento se realice sera el Gerente
de Almacén.

3.7.4 Documentos Aplicables:
DF.RE.01= Diagrama de Flujo para reclamos de los clientes

[ !"'-"\L
PL.RE.O1= Politicas para reclamos de los clientes % ")
N 4
3.7.5 Lista de Distribucion: £ \
Este manual sera distribuido a: g 15
Dpto. de Gerencia B >
Dpto. de Crédito y Cobranza PRUTECL G LEL LTORS
Dpto. de Ventas BIB [:CA
Dpto. de Supervision CAMIUS
Dpto. de Asistencia Técnica PENAS

3.7.6 Procedimiento para Reclamos de los Clientes:
Los procedimientos para reclamos de los clientes los podra visualizar en
la pagina No. 64.

3.7.7 Politicas para Reclamos de los Clientes:
Las politicas para reclamos de los clientes los podra visualizar en la
pagina No. 65.
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PROCEDIMIENTO PARA RECLAMOS DE LOS CLIENTES
PR.RE.O1

Los procedimientos a seguir en el proceso de vencer objeciones de los clientes
son:

CLIENTE

1. Dar las quejas del producto o los servicios que no los satisface
VENDEDOR

2. Escuchar al cliente con atencion

3. Excusarse ante los problemas que menciona el cliente

4. Si el cliente no acepta las disculpas, debe hablar directamente con el
Gerente

GERENTE
5. Disculparse ante el problema que tiene el cliente

6. Ofrecer nuevo producto o servicio absolutamente gratis en sefial de
disculpas

7. Agradecer al cliente por su amable comprension

- Y
! ECA
CAMPUS

EENAS
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ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO PARA RECLAMOS DE LOS CLIENTES
DF.RE.O01
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POLITICAS PARA RECLAMOS DE LOS CLIENTES -
PL.RE.O1

’i-lq%.

et ‘_‘[

>

El vendedor debe estar atento a diferenciar, ser capaz de reconocer las
objeciones de los clientes para saber si son objeciones sinceras o pretextos:

,
b
= ﬂ

1. Los reclamos deben solucionarse mediante la aprobacion de pruebas de las, |
afirmaciones y mediante la entrega de la adecuada informacion del produetsAs
0 servicio.

2. Los reclamos de pretexto deben sortearse mediante el convencimiento y
una adecuada mezcla de presion y halago al cliente.

e Para saber como diferenciarios, el vendedor debe fijarse en: la actitud del
cliente y el momento en que se plantea la objecion.

En el proceso de venta se presentan diferentes clases de objeciones y lo
solucionaremos asi:

» Precio.- Si el precio no lo ha convencido, expliquele sus caracteristicas y
ventajas.

» Desconfianza.- Si el cliente desconfia del vendedor, demuéstrele la validez
de su argumentacion.

» Defectos del Producto.- Si al cliente no le gusta alguna caracteristica del
producto, se debe averiguar de inmediato cual es el defecto. No permita
que el cliente le explique los defectos y caracteristicas negativas del
producto. Una vez que conozca el problema, vénzalo. Debe conocer muy
bien su producto

» Forma de Pago.- Si el problema del cliente es la forma de pago,
investigue todas las formas posibles de pago. Ajustese lo méas posible a las
necesidades financieras de su cliente.

~ EI Silencio.- E| vendedor debe escuchar con interés y atencion las
necesidades de los clientes. Al finalizar el cliente dé opciones del producto y
servicios que desea, pero siempre las mas correctas.

» La duda.- Si el cliente tiene dudas de los productos o servicios, debe
despejarias de inmediato y convencer al cliente.

» Reclamaciones.- Si el problema es el reclamo por un producto o servicio y
probablemente el cliente tenga razon, déjelo hablar cuanto quiera, preste
atencion a sus palabras y excusese si es necesario pero no discuta nunca.

» Vanidad.- La vanidad del cliente es importante para el vendedor.
Halaguele y sobre todo tenga muy buena sicologia de su cliente. No diga ni
haga nada que pueda ofenderle.
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N\ 4 MANUAL DE POLITICAS PARA

IMPORTADORA ANDINA
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malavé
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion
CONTENIDO
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POLITICAS PARA IMPORTADORA ANDINA

4.0.1 Propésito
Este manual tiene como objetivo dar a conocer a los vendedores sus
obligaciones dentro y fuera de la empresa.

4.0.2 Alcance
Este Manual de Politcas  esta elaborado para los siguientes
Departamentos: Ventas, Crédito y Cobranzas, Asistencia Técnica.

4.0.3 Responsabilidades
La persona responsable de los cambios de éste Manual de politicas sera
el Gerente General de Importadora Andina.

4.0.4 Revision del Manual
Las persona encargada de la revision del manual lo modificara una vez
al ario.

4.0.5 Codificaciéon de documentos
Los documentos a utilizarse en el manual de politicas esta dividido en 2
partes.

Primera Parte
PL= Politicas
FR= Formato

Segunda Parte
VD = Vendedor
AC = Atencion al cliente

Tercera Parte
99= /ndica el numero secuencial de datos.

4.0.6 Documentos Aplicables

PL.VD.01= Politicas para elegir el vendedor del ario.
PL.AT.01= Politicas de Auditoria de atencién al cliente

4.0.7 Lista de Distribucion: -
Este manual sera distribuido a: @ -

Gerencia $' )

Dpto. de Crédito y Cobranzas {

+*

Dpto. de Ventas
Dpto. de Asistencia Técnica
Dpto. de Supervision

LB

BIBL !« ¢
CAMI*US
PENAS
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v\ 4.1 POLITICAS PARA ELEGIR EL
VENDEDOR DEL ANO
1. Para: Importadora Andina
2. Elaborado: Jesennia Barrera y Monica Malave
3. Aprobado por:
Firma
4. Fecha de Aprobacion/Revision
5. Paginas 4
CONTENIDO
4.1.2 Alcance . o ) 69
4.1.3 Responsables de la revision de las politicas _ 69
4.1.4 Revision de Politicas . ... 69
4.1.5 Lista de distibucion 69
Anexos

Anexo 1 Politicas para elegir al vendedor del afio PL.VD.01 70
Anexo 2 Formato de Mensajes para el vendedor FR.VD.01 g2
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POLITICAS PARA ELEGIR EL VENDEDOR DEL ANO

PL.VD.01

CONTENIDO

4.1.1 Propésito:
Tiene como proposito dar a conocer a los vendedores sus obligaciones y
responsabilidades, para que al final del afio se pueda elegir al mejor
vendedor, otorgando una compensacion que servira como estimulo para
tratar cada dia mejor al cliente.

4.1.2 Alcance:

Estas politicas deben aplicarse en el personal encargado de las ventas
de productos o servicios en Importadora Andina.

4.1.3 Responsable de la revision de las Politicas:
La persona responsable de la revisién de las politicas sera el Gerente
General.

4.1.4 Revision de las Politicas:
Estas politicas seran revisadas cada 3 meses por el personal
administrativo y de asistencia técnica.

4.1.5 Lista de distribucion:
Estas politicas seran distribuidas al:
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Venta
Dpto. de Asistencia Tecnica
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ANEXO 1

POLITICAS PARA ELEGIR EL VENDEDOR DEL ANO
PL.VD.01

El vendedor de la empresa es la figura clave de todo proceso de venta. Por tal
motivo es necesario dar una gratificacion al vendedor que mejor desemperie
su labor al finalizar el arfio, ya sea en el area administrativa o en el area de
Asistencia Técnica.

Para ser merecedor del premio debera regirse a las siguientes politicas:

1. Saludar (acercarse al cliente inmediatamente y preguntar su necesidad
actual).

Demostrar interés por solucionar sus dificultades
Manifestar interés en concertar la venta.
Tener facilidad de palabras

Demostrar entusiasmo en ofrecer otros articulos afines a complementarios.

U U O

Es su obligacién estudiar constantemente. Los productos cambian, vendran
nuevos problemas, nuevas informaciones.

7. Trate de simpatizar bien a todos los clientes
8. Proyecte una buena imagen, esto hara sus ventas mas faciles o dificiles

9. Debe afrontar con varias dosis de tacto cualquier situaciéon, por
comprometida y desagradable que pueda parecer. Entre las mas seraladas
manifestaciones de esta cualidad podemos citar la comprension, la
dedicacion y la responsabilidad.

10. Hay cualidades que ayudan al vendedor a lograr que el proceso de la venta
se desarrolle en un ambiente mutuamente satisfactorio, entre ellos podemos
citar la siguientes:

~ Entusiasmo g 207y
~ Tacto %
F 3
» Lealtad hacia la empresa y sus productos. ¢ -
_ 3 i
» Confianza
» Cortesia rf" o
» Cordialidad CAMi

PENAS

11. El vendedor eficaz debe ser, sobre todo un auténtico asesor de sus
clientes, para todo lo cual debe, entre otras cosas.

<+ Conocer las ultimas caracteristicas de la moda
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% Conocer las respuestas a las preguntas de indole técnica

< Estar en condiciones de explicar las ventajas de los articulos y servicios,
el modo de usarlos, los cuidados que requiere y otros detalles.

12. Para elegir al mejor vendedor del afio:

» Seleccionar a traves de wuna encuesta Interna a los jefes
departamentales y los resultados los dara el Gerente de Almacén.

13. Al mejor empleado se le dara como gratificacion una comision de las
ventas del ultimo mes y su eleccion sera cada 23 de Diciembre.

14.Para recordar al vendedor sus obligaciones hacia el cliente, se colocara
mensajes en lugares visibles.

00 S )
5> 4 ¥

«
' -
5 5.

y B B

PRJTEDY . ok

e 7~
_A
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PENAS
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ANEXO 2
FORMATO DE MENSAJES PARA EL VENDEDOR
FR.VD.01 o
0¥
e
Un buen vendedor debe ser I el
ante todo, un buen asesorde | "
sus clientes RS
J
\_/
) %
D
El cliente es la persona mds
importante de la empresa
_J
W,
) ®
)
Demuestre entusiasmo,
cortesia y confianza al
momento de vender J
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POLITICAS DE AUDITORIA DE ATENCION AL CLIENTE
PL.AC.01

CONTENIDO

Propésito:
Tiene como propdsito medir la satisfaccion del cliente externo, por
medio de encuestas.

Alcance:
Estas politicas las aplicara todo el personal de Importadora Andina.

Responsable de la revision de las Politicas:
La persona responsable de la revision de las politicas sera el Gerente
General.

Revision de las Politicas:
Estas politicas seran revisadas cada seis meses por el Gerente de
Almacén.

Lista de distribucioén:

Estas politicas seran distribuidas al:
Dpto. de Gerencia

Dpto. de Venta

Dpto. de Asistencia Técnica

Dpto. de Supervisién
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Para conocer cuéales son las necesidades del cliente externo y satisfacer sus
requerimientos, es necesario:

1. Realizar una encuesta a los clientes cada seis meses
2. Efectuar 50 encuestas como minimo

3. Las encuestas se realizaran en hojas volantes que estaran en un lugar
visible, para que puedan ser llenadas por el cliente.

4. Los resultados de las encuestas los dara a conocer el Gerente General en
una reunion con todo el personal

5. Las sugerencias que dan los clientes, si es para beneficio de la empresa,
seran aplicadas inmediatamente
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) Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigacion. Su
4"\ opinién es muy importante, sea tan amable de contestar las
; K interrogantes de manera franca y directa. Reitero mi

* agradecimiento. Esta encuesta se realiz6 al 30% de los clientes
de Importadora Andina y el resultado fue el siguiente:

1. De la Atencién que brinda Importadora Andina es usted escuchado:

. /
Inmediatamente - Con Tardanza o ’
) — : ! ] ¢ R
Con Interés Con Indiferencia F 15
& ! 3
2. Al adquirir un producto o un servicio los vendedores son e 4l s
A
Eficientes = Impertinente = Us
Competentes - Indiferentes = ENAS
Preparados - Desinteresados -

3. Cual de las siguientes areas cree usted que deberia mejorar la
atencion al cliente:
Gerencia [ Ventas L Servicio Tecnicentro [
c

Atencién cliente T Facturacion 3  Crédito y cobranza

4. En qué proporcion se deberia cambiar éstas areas:

Totalmente - Parcialmente (-
Ciertos factores Especificos [ En nada en particular [

5. Que piensa usted de la calidad de servicio al cliente que hasta ahora
se ha dado:
Excelente [ Bueno [ Regular [ Deficiente [

6. Los productos y servicios que ofrece satisfacen sus necesidades:

Completamente [ Parcialmente [ Nada [
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5. ESTRATEGIAS DE VENTAS

5.1

IMPLEMENTACION DE SALA DE ESPERA

~ Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

Los cambios actuales, exigen que las empresas reflexionen sobre la forma mas
efectiva de satisfacer al cliente sus necesidades. La satisfaccion del cliente no
es solamente el proceso de venta, sino que continua con una buena atencion,
lo cual deja las puertas abiertas para ventas sucesivas.

Basandonos en las encuestas realizadas a varios clientes, uno de los
problemas es la falta de inmobiliaria para la atencion del cliente, y la solucion
es la implementacion de la Sala de Espera que traera como beneficio
fundamental la atraccién de nuevos clientes que se sentiran comodos y

satisfechos.
Los gastos a realizarse seran:

Gastos para la Remodelacion de la Sala de Espera

Material Unidad| Precio Precio Total
Bloque 37 $0.10,00 $ 3.70,00
Cemento 4 9.20,00) 20.20,00
Barilla 5 1.80,00 9,00
Tabla 3 0.48,00 1.32,00
Alambre 1 Libra 0.24,00 0.24,00
Arena 1 Metro 0.32,00 3.20,00
Arena Fina 1 Metro 3.20,00 3.20,00
Mano de Obra 20,00
Total de Gastos $ 60.86,00

Tabla 1 Gastos para remodelacion de sala de espera

GASTOS DE EQUIPOS PARA LA SALA DE ESPERA

Descripcion Unidad Precio
Cafetera 1 $ 10, ooi
Muebles 1 Juego 200,00
Televisor 1 100, OO;
'Revistas 10 4, OO:
$ 314, 00

TOTAL DE GASTOS

Tabla 2. Gastos de Equipo p para la sala de espera
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w0 Mejoramiento de Servicio al cliente de Importadora Andina

Estos gastos se los podra recuperar si dentro de los servicios que ofrece el
Departamento de Asistencia Técnica aumenta el 1% de su precio, de ésta
forma no habré perdidas en la empresa, y el cliente no sera perjudicado porque
a cambio de su dinero recibira un buen producto y un buen servicio. P

)

5.2 BENEFICIOS DE LA ESTRATEGIA DE VENTA

*

Mayor comodidad al esperar su producto o servicio que adquiere. é\\ : }5
El cliente se sentird bien recibido <. e

*
..

.
..'

* Los clientes aumentaran ':m»- . Uty
“+ Ventas mas rentables ‘ '{'-M rca
o 1 i i SAMUUY

»  Satisfaccion total de los clientes PERAS

Recuerde que del buen servicio, depende que los clientes aumenten,
recomienden el tecnicentro y sobre todo que confien en los productos y
servicios que adquieren.

5.3 UBICACION DE LA SALA DE ESPERA

Para la Implementacion de la Sala de Espera dividiremos la Sala de Exhibicion,
porque esta situado en el Ingreso de Importadora Andina, por esto lo
consideramos adecuado.

G L ..;;,If] 7

Fig. 11 Diseno de la empresa con implementacion
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1. - Tecnicentro

2. — Gerencia

3. - Dpto. de Ventas

4. - Dpto. de Credito y Cobranzas
5. - Bodega

6. - Sala de Exhibicion

7. - Sala de atencion

8.- Sala de Espera
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5.4 DISENO DE LA SALA ESPERA

Fig. 12 Diseno de sala de espera
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